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 Penelitian ini dilakukan untuk mengetahui bagaimana penerapan 
manajemen komplain di PDAM Tirta Lawu Kabupaten Karanganyar. Manajemen 
komplain dalam penelitian ini pihak PDAM Tirta Lawu Kabupaten Karanganyar 
harus bisa menangani komplain dari pelanggan agar tidak terjadi hal-hal yang 
tidak diinginkan dan citra perusahaan di mata masyarakat tetap baik. 
   Metode yang digunakan dalam penelitian ini adalah teknik analisis 
deskriptif yaitu teknik pengumpulan data yang digunakan untuk mendapatkan 
seluruh gambaran objek yang diteliti dengan pengamatan yang mendalam 
mengenai segala aspek perusahaan. Teknik pengumpulan data dengan cara 
observasi, wawancara. 
 Dari penelitian yang diperoleh dapat disimpulkan : (1) kebijakan 
manajemen komplain dalam menangani pelanggan adalah a) Hubungan 
Langganan bertugas sebagai penengah antar pelanggan dan petugas. b) Hubungan 
Langganan juga berupaya memberikan pelayanan yang baik pengaduan maupun 
laporan sehingga pelanggan tetap percaya pada PDAM. c) Petugas dalam 
menangani pengaduan tersebut dengan menerima dan mengidentifikasi 
permasalahan pelanggan dengan menanyakan permasalahan secara mendalam 
mengenai keluhan yang terjadi. Setelah pengaduan diterima petugas melakukan 
penelitian survei dilakukan guna menindaklanjuti keluhan yang telah disampaikan 
selanjutnya pegawai lapangan yang bersangkutan melapor kepada hubungan 
langganan apabila keluhan telah tertangani. 
 Berdasarkan dari uraian dari hasil pembahasan mengenai manajemen 
komplain  yang diterapkan PDAM Kabupaten Karanganyar, maka diperoleh 
kesimpulan bahwa penanganan komplain PDAM Kabupaten Karanganyar melalui 
media kontak langsung dan media elektronik, penanganan langsung yang dapat 
secara langsung disampaikan oleh pihak terkait,menunjukkan sikap bahwa 
memahami dari sudut pandang pelanggan, memahami perasaan pelanggan, tidak 
melakukan perdebatan dengan pelanggan, permohonan maaf, empaty, kecepatan 
dalam penanganan komplain, mudah menghubungi perusahaan untuk mengajukan 
komplain. 
 





APPLICATION MANAGEMENT SERVICES IN COMPLAINED TO 
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 This study was conducted to determine how the application of complaint 
management at PDAM Tirta Lawu Karanganyar. Complaint management in this 
study PDAM Tirta Lawu Karanganyar should be able to handle complaints from 
customers in order to avoid things that are not desirable and the company’s image 
in the eyes of society remains good. 
 The method used in this research is descriptive analysis techniques, 
namely data collection techniques are used to get the whole picture of the object 
under study with profound observations about all aspect of the company. Data 
collection techniques by observation, interview. 
 Obtained from the research can be concluded : (1) the management policy 
in dealing with customer complaints are a) The relationship served as a mediator 
between the subscription customer and personnel. b) The relationship 
subscriptions also seeks to provide a goodservice complaints or reports so that 
customers continue to believe in the taps. c) Officers in dealing with the 
complaint by receiving and identifying customer problems by asking in-depth 
issues regarding the complaint occured. Once a complaint is received officers 
conduct research surveys were conducted to follow up on complaints that have 
been submitted further a field officer concerned to report to the subscription 
relationship if the complaint has been handled.  
 Based on the description of the result of the discussion on the management 
of complaints applied taps Karanganyar, it could be concluded that the handling 
of complaints taps Karanganyar though the medium of direct contact and 
electronic media,direct handling which can be directly submitted by the parties, 
shows the attitude that the understanding of the viewpoint customer, understand 
the feelings of the customer, do not debate with customers, apology, emphaty, 
speed in handling complaints, easily contact the company file a complaints 
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A. Latar Belakang  
 Air merupakan sumber kehidupan yang mempunyai peranan sangat 
penting bagi kelangsungan hidup manusia. Oleh karena itu, pemerintah 
Indonesia mendirikan perusahaan air minum didaerah dengan nama 
Perusahaan Daerah Air Minum (PDAM). Perusahaan Daerah Air Minum 
(PDAM) didirikan untuk mengelola dan melayani penyediaan air bersih 
kepada warganya disetiap daerah. 
  Demikian halnya dengan PDAM Tirta Lawu sebagai satu-satunya 
instansi penyedia jasa yang mendistribusikan air bersih kepada 
masyarakat di wilayah kabupaten karanganyar, yang salah satu tujuannya 
adalah melayani kepentingan masyarakat dengan kualitas dan pelayanan 
yang baik. Namun pada prakteknya seringkali PDAM menuai banyak 
keluhan dari pelanggan berkaitan dengan kualitas dan kuantitas air yang 
dialirkan.   
  Menurut Bell and Luddington (2006), keluhan pelanggan 
(customer complaints) adalah umpan balik (feedback) dari pelanggan yang 
ditujukan kepada perusahaan yang cenderung bersifat negatif. Umpan 
balik ini dapat berupa lisan atau tertulis. Perusahaan yang tidak 
memberikan pelayanan yang baik menimbulkan dampak buruk bagi 
penyedia jasa sendiri. Pelanggan akan menceritakan pengalaman 





Tanpa disadari hal ini menimbulkan kerusakan pasar yang besar bagi 
perusahaan. Dampak terparah adalah pelanggan menulis keburukan 
pelayanan dan mengirimkannya ke media massa. Hal ini menandakan 
bahwa perusahaan penyedia layanan harus bekerja secara ekstra 
dikarenakan pelayanan yang diberikan perusahaan belum sebanding 
dengan permintaan masyarakat. 
  Keluhan-keluhan pelanggan tersebut menjadi bukti bahwa 
pelayanan yang di berikan dari PDAM Tirta Lawu dirasa masih kurang 
dalam hal kualitas dan pelayanan yang diberikan. Hal ini ditunjukkan 
dengan adanya pelanggan yang kecewa atas pelayanan PDAM Tirta Lawu 
Karanganyar. Selain dengan mendatangi langsung kantor PDAM tidak 
jarang keluhan-keluhan tersebut disampaikan melalui media massa, 
sehingga berpengaruh pada citra perusahaan.  
Menurut Engel (2003), keluhan pelanggan dapat dilakukan secara 
langsung ataupun media tertentu. Secara langsung misalnya 
mengungkapkan secara lisan kepada perusahaan. Keluhan pelanggan 
dapat juga disampaikan melalui media tertentu misalnya dengan menulis 
surat yang dimasukkan dalam kotak surat perusahaan, menulis pada media 
massa seperti koran dibagian kolom pembaca. Melalui komunikasi yang 
baik maka keluhan-keluhan yang disampaikan tersebut dapat dijadikan 
sebagai peluang untuk memperbaiki kinerja PDAM kedepannya. 
  Dengan banyaknya keluhan-keluhan disampaikan pelanggan 





tersebut dengan penanganan komplain yang baik dan efektif. Sehingga 
informasi yang berasal dari keluhan pelanggan tersebut dapat dijadikan 
kesempatan dan peluang untuk dapat memperbaiki dan mengembangkan 
usaha perusahaan selanjutnya. Penanganan komplain ini merupakan 
sarana yang dapat digunakan untuk membangun komunikasi yang baik 
dengan pelanggan. Menurut Tjiptono (2009:455), manajemen komplain 
adalah bentuk penataan, pengaturan yang dilakukan oleh suatu perusahaan 
dalam menyelesaikan ketidakpuasan pelanggan terhadap proses 
penggunaan sumber daya organisasi, pengkoordinasian kegiatan 
organisasi, dan terhadap kegiatan-kegiatan fungsi manajemen yang 
dilakukan tidak efisien dan efektif oleh perusahaan tersebut.  
 Dengan demikian dapat diketahui bahwa manajemen komplain 
merupakan suatu cara atau strategi yang digunakan oleh perusahaan dalam 
menangani keluhan pelanggan, yaitu memandang bahwa keluhan 
pelanggan merupakan suatu bagi pihak perusahaan untuk dapat 
mempertahankan pelanggan tersebut melalui proses penanganan keluhan 
yang efektif dan dapat menjadikan informasi-informasi yang berasal dari 
keluhan pelanggan tersebut sebagai suatu landasan dalam 
mengembangkan usaha perusahaan selanjutnya.  
 Berdasarkan uraian diatas maka peneliti berkeinginan untuk 
melakukan penelitian mengenai komplain pelanggan di PDAM 





“Penerapan Manajemen Komplain Terhadap Layanan Jasa Di 
PDAM Tirta Lawu Karanganyar”. 
 
B. Rumusan Masalah  
Berdasarkan uraian dari latar belakang diatas maka rumusan 
masalah yang diambil : 
1. Bagaimana penerapan penanganan komplain pada PDAM Tirta 
Lawu Karanganyar ? 
2. Kendala apa saja dalam penanganan komplain pada PDAM Tirta 
Lawu Karanganyar? 
C. Tujuan Penelitian  
1. Untuk mengetahui penerapan  penanganan komplain pada PDAM 
Tirta Lawu Karanganyar.  
2. Untuk mengetahui cara PDAM dalam menangani komplain pelanggan 
pada PDAM Tirta Lawu Karanganyar. 
D. Manfaat Penelitian  
 Adapun hasil dari penelitian diharapkan dapat memberikan 
berbagai manfaat bagi pihak-pihak yang memerlukan : 
1. Akademis  
Sebagai referensi dan sebagai rujukan untuk para akademisi yang 
yang akan melakukan penelitian lebih lanjut dengan masalah yang 






2. Praktisi  
Dapat dijadikan sebagai bahan masukan dan pertimbangan bagi 
perusahaan untuk mengevaluasi kembali kebijakan yang harus 
diambil tentang penerapan manajemen komplain pada PDAM 
Tirta Lawu Karanganyar serta sebagai informasi dalam 
pengambilan keputusan dimasa yang akan datang. 
E. Metode Penelitian  
a. Desain Penelitian  
 Desain penelitian dalam tugas akhir ini mengacu pada studi 
kasus dengan menitik beratkan pada penerapan penanganan 
komplain pada PDAM Tirta Lawu Karanganyar. Dengan 
melakukan wawancara langsung kepada pihak PDAM Tirta Lawu 
Karanganyar mengenai penanganan komplain pelanggan 
selanjutnya membandingkan dengan teori-teori yang ada dan 
mengevaluasi pada PDAM sudah melakukan sesuai dengan teori 
yang ada. 
b. Objek penelitian  
 Objek penelitian yang digunakan pada penelitian ini adalah 
PDAM Tirta Lawu Karanganyar, yang beralamat di Komplek 
Perkantoran Cangakan Karanganyar, Telp.(0271) 495211, Fax. 
(0271) 495614. 
c. Jenis dan Sumber Data  





 Data Primer merupakan sumber data penelitian yang 
diperoleh secara langsung dari sumber asli (tidak melalui media 
perantara). Data primer secara khusus dikumpulkan oleh peneliti 
untuk menjawab pertanyaan penelitian (Indriantoro dan Supomo, 
2002:146). Data primer diperoleh dengan melakukan wawancara 
langsung dengan pemberi informasi. 
2. Data Sekunder 
 Data Sekunder merupakan sumber data penelitian yang 
diperoleh peneliti secara tidak langsung melalui media perantara 
(diperoleh dan dicatat pihak lain). Data sekunder umumnya berupa 
bukti, catatan atau laporan historis yang telah tersusun dalam arsip 
(data sekunder) yang dipublikasikan dan yang tidak 
dipublikasikan. (Indriantoro dan Supomo, 2002:147). Dalam 
penelitian ini yang menjadi data sekunder adalah dokumen-
dokumen, buku-buku, dan data-data lain yang berkaitan dengan 
judul penulis. 
d. Teknik pengumpulan data  
 Teknik pengumpulan data dalam penyusunan laporan tugas 
akhir ini ada dua macam teknik yaitu : 
I. Wawancara  
Wawancara kepada pihak PDAM Tirta Lawu Karanganyar 
untuk menjelaskan data sekunder yang telah diterima 





II. Observasi  
Melihat dan mengamati secara langsung kegiatan manajemen 
dan karyawan dalam menjalankan komplain pada perusahaan. 
F. Teknik Analisis Data  
 Teknik yang diterapkan adalah teknik analisis deskriptif, yaitu 
teknik pengumpulan data yang digunakan untuk mendapatkan gambaran 
objek yang diteliti dengan pengamatan yang mendalam mengenai segala 
aspek yang ada dalam PDAM Tirta Lawu Karanganyar. Pengumpulan 
data diperoleh dengan cara menguraikan pokok pembahasan yang 
dikemukakan dalam penelitian ini, yaitu penanganan keluhan dari layanan 
jasa agar penulis dapat mengetahui lebih dalam bagaimana kebijakan 
perusahaan dalam menangani keluhan pelanggan yang dilakukan di 
PDAM Tirta Lawu Karanganyar. 
Analisis data yang digunakan dalam penelitian ini adalah analisis 
deskriptif. Analisis data deskriptif yaitu metode statistika yang digunakan 
untuk menggambarkan atau mendeskripsikan data yang telah 
dikumpulkan menjadi sebuah informasi. Dalam penelitian yang dilakukan 
di PDAM Tirta Lawu Karanganyar untuk mengetahui bagaimana pihak 










TINJAUAN PUSTAKA  
A.  Pengertian Jasa  
  Jasa sering dipandang sebelah mata sebagai fenomena yang rumit. 
Kata jasa sendiri mempunyai banyak arti, dari mulai pelayanan personal 
(personal service) sampai jasa sebagai produk, sejauh ini banyak pakar yang 
mendefinisikan pengertian jasa. Berikut beberapa diantaranya: 
  Jasa didefinisikan oleh Tjiptono (1996:260), sebagai suatu 
tindakan atau perbuatan yang dapat ditawarkan oleh suatu pihak kepada 
pihak lain, yang pada dasarnya bersifat intangible atau tidak berwujud fisik 
dan tidak menghasilkan kepemilikan sesuatu. 
  Lupiyoadi (2001:6), mendefinisikan jasa sebagai semua aktivitas 
ekonomi yang hasilnya tidak merupakan produk dalam bentuk fisik atau 
kontruksi, yang biasanya dikonsumsi pada saat yang sama dengan waktu 
yang dihasilkan dan memberi nilai tambah (seperti misal kenyamanan, 
hiburan, kesenangan, atau kesehatan) atau pemecah masalah atas masalah 
yang dihadapi konsumen.  
B. Pelayanan  
  Menurut Tjiptono (2002:59), kualitas pelayanan adalah tingkat 
keunggulan yang diharapkan dan pengendalian atas tingkat keunggulan 
tersebut untuk memenuhi keinginan pelanggan. Dengan kata lain ada dua 





perceived service atau kualitas jasa yang yang diterapkan dan kualitas jasa 
yang diterima atau dirasakan.  
  Menurut Zulyanto (2006), kualitas pelayanan berkaitan erat dengan 
kepuasan pelanggan. Kualitas memberikan dorongan khusus bagi para 
pelanggan untuk menjalin. Ikatan relasi saling menguntungkan dalam jangka 
panjang dengan perubahan. Ikatan emosional semacam ini kebutuhan 
spesifik pelanggan. Perusahaan dapat meningkatkan kepuasan pelanggannya 
dengan cara memaksimalkan pengalaman pelanggan yang menyenangkan 
atau memuaskan dan meminimalkan pengalaman pelanggan yang kurang 
menyenangkan atau tidak memuaskan.  
  Hasil dari penelitian Zulyanto (2006), pada penelitiannya pengaruh 
antara kualitas pelayanan terhadap kepuasan pelanggan berpengaruh positif 
dan signifikan. Dari uraian diatas dapat dtarik hipotesis sebagai berikut : 
kualitas pelayanan berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan 
pelanggan.  
C.  Keluhan Pelanggan  
  Dalam Tjiptono (1996:148), sistem keluhan dan saran mempunyai 
peran yang penting artinya setiap perusahaan yang berorientasi pada 
pelanggan perlu memberikan kesempatan seluas-luasnya bagi para 
pelanggannya untuk menyampaikan saran, pendapat, dan keluhan mereka. 
Media yang bisa digunakan meliputi kotak saran yang diletakkan ditempat-
tempat strategis, menyediakan kartu komentar, maupun menyediakan 





Keluhan-keluhan yang disampaikan oleh para pelanggan kepada pihak 
PDAM Tirta Lawu Karanganyar antara lain : 
1. Kualitas air seperti air tidak keluar, aliran air kecil, dan air 
keruh. 
2. Permasalahan teknis seperti kebocoran pipa dinas, meter air 
rusak, pipa persil bocor. 
3. Permasalahan non teknis seperti kesalahan dalam pengecekan 
meter air, pajak tidak sesuai dengan pemakaian. 
 
1) Kepuasan Pelanggan  
  Konsumen bergerak membentuk persepsi terhadap nilai penawaran 
jasa. Kepuasan pelanggan tergantung dari kinerja produsen penjual barang 
atau jasa tersebut dibandingkan dengan harapannya. 
  Menurut Kotler yang dikutip Rambat Lupiyoadi (2001:158), 
bahwa kepuasan pelanggan adalah tingkat perasaan seseorang setelah 
membandingkan kinerja (atau hasil) yang dirasakan dengan harapannya. 
Pengertian kepuasan pelanggan adalah rangkuman kondisi psikologis yang 
dihasilkan ketika emosi yang mengelilingi harapan yang tidak cocok dilipat 
gandakan oleh perasaan-perasaan yang terbentuk dalam konsumen tentang 
pengalaman pengkonsumsian. 
2) Definisi Komplain 
  Dalam menerima jasa pelayanan sebuah perusahaan jasa ada 





tersebut dapat dinyatakan dalam bentuk pernyataan yang disebut komplain 
atau klaim komplain merupakan sanggahan atau sikap 
menentang/menyanggah yang dinyatakan sebagai reaksi atas ketidakpuasan 
terhadap layanan jasa. 
  Menurut Tjiptono (1996:138), paling tidak ada empat aspek untuk 
menangani keluhan, yaitu : (1) empati terhadap pelanggan yang marah; (2)  
kecepatan dalam penanganan keluhan; (3)  kewajaran atau keadilan dalam 
memecahkan permasalahan atau keluhan; (4) kemudahan bagi konsumen 
untuk menghubungi perusahaan.  
3) Perilaku Komplain  
  Dalam hal ketidakpuasan, paling tidak terdapat empat 
kemungkinan respons pelanggan menurut Tjiptono (2001:24). 
  Pertama, tidak melakukan apa-apa. Maksudnya, mereka tidak 
menyampaikan komplainnya kepada siapapun. Namun, kebanyakan diantara 
mereka praktis sudah beralih ke pemasok atau penyedia jasa lain.  
  Kedua, berhenti membeli produk/jasa perusahaan bersangkutan 
dan atau menyampaikan bad word-of-mouth kepada keluarga, rekan sejawat, 
maupun orang dekat lainnya (private action). Informasi negatif semacam itu 
biasanya mengalir cepat dan berdampak negatif pada citra perusahaan 
maupun sikap pelanggan terhadap penyedia jasa dan produknya. Akibatnya, 
perusahaan bisa kehilangan banyak pelanggan potensial maupun pelanggan 





  Ketiga, menyampaikan komplain secara langsung dan atau 
meminta kompensasi kepada perusahaan maupun penyalurnya. Bila ini 
terjadi, sesungguhnya perusahaan memperoleh “berkah tersembunyi” 
(blessing in disguise). Paling tidak, perusahaan mendapat umpan balik yang 
berharga dari berbagai komplain yang disampaikan dan ada peluang untuk 
mengatasi masalah sebelum menyebar luas (apalagi sampai merusak citra 
dan reputasi perusahaan). Bila komplain berhasil ditangani secara dan 
memuaskan, konsumen yang semula tidak puas bisa berubah menjadi puas 
dan tetap akan membeli produk/jasa perusahaan. Ini sangat kontras dengan 
konsumen yang langsung berhenti memakai jasa perusahaan tanpa 
menyampaikan komplain. Perusahaan tidak akan bisa mengetahui penyebab 
kekecewaan dan melakukan perbaikan.  
  Keempat, mengadu lewat media massa (misalnya menulis di “Surat 
Pembaca”, surat kabar), mengadu ke lembaga konsumen atau instansi 
pemerintah terkait, dan atau menuntut produsen penyedia jasa secara hukum. 
Ini merupakan bentuk komplain yang paling ditakuti perusahaan. 
Komunikasi pemasaran dan public relations memegang peranan vital dalam 
mengantisipasi dan menangani kemungkinan terjadinya bentuk komplain 
ini. 
D. Manajemen Komplain  
  Manajemen kompalin merupakan sebuah ilmu pengetahuan yang 
mempelajari tentang metode-metode atau strategi-strategi dalam menangani 





kesetiaan konsumen tersebut atas jasa yang telah digunakan.Evaluasi dapat 
dilakukan dengan analisis pola pengukuran jasa, besarnya keuntungan yang 
diperoleh dan dari berbagai faktor lainnya sehingga terbentuk model 
ekonomi yang efisien dan sekaligus mengetahui apakah investasi yang 
dilakukan perusahaan selama ini telah berhasil atau tidak. 
  Menurut Tjiptono (2000:173), manajemen komplain adalah bentuk 
penanganan atau penataan, pengaturan yang dilakukan oleh suatu 
perusahaan dalam menyelesaikan atau/mengatasi sanggahan atau reaksi 
ketidakpuasan atau ketidaksetujuan konsumen terhadap kegiatan-kegiatan 
fungsi manajemen yang dilakukan tidak efisien dan efektif oleh perusahaan 
tersebut.  
  Berbagai metode yang dipakai untuk mengatasi keluhan adalah 
untuk memberikan kepuasan yang optimal kepada konsumen, meningkatkan 
loyalitas konsumen, terhadap jasa perusahaan dalam manajemen komplain 
adalah bagaimana mengubah keluhan dan kritikan konsumen menjadi 
informasi yang berharga bagi perusahaan sehingga dapat meningkatkan 
kepuasan serta menciptakan loyalitas konsumen. 
  Dari pernyataan diatas dapat disimpulkan bahwa manajemen 
komplain merupakan suatu cara atau strategi yang digunakan oleh pihak 
perusahaan dalam menangani keluhan konsumen, yaitu dengan memandang 
bahwa keluhan konsumen merupakan suatu kesempatan bagi pihak 
perusahaan untuk dapat mempertahankan konsumen tersebut melalui proses 





yang berasal dari keluhan konsumen tersebut sebagai suatu landasan dalam 
mengembangkan kegiatan usaha perusahaan selanjutnya. 
I.1) Prinsip-prinsip Manajemen Komplain  
  Menurut Irawan (2002:97), berikut prinsip-prinsip dalam 
manajemen komplain yang baik : 
1. Saluran komunikasi dari lini depan kepada sistem informasi. 
Saluran komunikasi dari lini depan ke sistem informasi sangat 
bernilai tinggi dalam mengatasi komplain. Sebagai contoh 
penggunaan saluran komunikasi yang sangat kreatif adalah 
penelusuran jejak yang digunakan oleh perusahaan jasa antar 
seperti UPS dan Federal Express.Disetiap daerah/lokal perantara 
(transit), kode paket yang telah discanner mengidentifikasikan 
informasi tersebut ke komputer pusat. 
2. Penanganan Segera  
 Penanganan segera adalah prinsip penting lainnya dalam 
manajemen komplain. Jika keluhan disaat proses pelayanan maka 
waktu adalah esensi untuk mencapai pemulihan penuh. Bila 
keluhan dibuat setelah itu, banyak perusahaan telah menetapkan 
kebijakan merespon dalam waktu 24 jam atau lebih cepat. Maka 
dari itu respon cepat atau penanganan segera masih sangat 







3. Kemampuan Untuk Mengatur Komplain  
 Kemampuan untuk mengatur komplain atau menangani 
komplain sangat penting bagi suksesnya penyelesaian masalah 
pelanggan. Karena kecepatan penyelesaian resolusi suatu 
masalah sanagat penting, maka kemampuan mengatur/menangani 
komplain biasanya diserahkan pada lini depan dan ditangani 
dengan baik oleh lini depan perusahaan.  
4. Daya Tanggap  
 Daya tanggap berarti komplain akan diselesaikan secara 
cepat. Jika komplain tidak dapat diselesaikan secepatnya maka 
setidaknya perusahaan mengkomunikasikan fakta ini kepada 
pelanggan dengan cepat dan tepat tindakan apa yang terjadi 
untuk resolusi masalahnya. Beberapa prinsip yang telah 
didiskusikan diatas sejauh ini berkaitan erat dengan cepat 
tanggap. Contohnya saluran komunikasi ynag baik dan 
komputerisasi yang lebih cepat dalam menagani keluhan, dan 
lain-lain. Juga lini depan yang handal cenderung memiliki 
kemampuan untuk menyelesaikan masalahnya dengan cepat. Dua 
hal yang harus dilakukan perusahaan yaitu : (1) tanggapi dengan 
segera semua keluhan pelanggan, (2) beritahukan pelanggan akan 
apa yang akan dilakukan untuk menyelesaikan masalah dan 






5. Jangan Menyusahkan/Merepotkan Lebih Jauh Pelanggan.  
 Ketika organisasi sudah membuat kesalahan, telah menjadi 
tanggung jawab organisasi itu sendiri untuk memperbaiki 
kesalahan tersebut. 
 
I.2)  Dimensi Manajemen Komplain  
  Menurut Tjiptono (2000:173), manajemen komplain memiliki lima 
dimensi pokok. Kelima dimensi pokok tersebut adalah : 
a) Commitment  
 Diperlukan adanya sebuah komitmen untuk 
menciptakan suatu penanganan keluhan yang efektif dan 
efisien. Semua anggota organisasi, termasuk pihak 
manajemen, berkomitmen tinggi untuk mendengarkan dan 
menyelesaikan masalah komplain dalam rangka 
peningkatan kualitas produk dan jasa. 
b) Fairness  
 Sebuah proses penanganan keluhan harus 
mengetahui dan memahami tentang keadilan dan 
kewajiban kebutuhan serta kepentingan dari kedua belah 
pihak, yaitu pihak perusahaan dan pihak konsumen.  
c) Visibility  
 Sebuah  proses penanganan keluhan sebaiknya 





staff/karyawan perusahaan. Hal ini mencakup informasi 
mengenai caradan hak dalam menyampaikan keluhan. 
d) Responsiveness 
 Pada penanganan keluhan, kecepatan merupakan 
hal yang sangat penting dibutuhkan oleh para konsumen. 
e) Simple  
  Adanya fasilitas dan kemudahan yang diberikan 
perusahaan kepada pelanggan untuk menyampaikan 
keluhan. 
E. Penanganan Keluhan 
  Salah satu faktor yang paling mempengaruhi kepuasan dan 
persepsi pelanggan terhadap mutu pelayanan adalah bagaimana menangani 
keluhan pelanggan. Bila seorang pelanggan datang ke tempat anda dan 
mengadukan keluhan, jangan dipandang suatu masalah. Lihatlah hal itu 
sebagai suatu kesempatan emas. Pelanggan yang telah meluangkan waktu 
berharganya untuk menghubungi anda dengan keluhannya, juga 
memberikan informasi gratis mengenai cara-cara memperbaiki bisnis anda. 
  Mereka juga memberitahu anda apa persisnya yang harus 
dilakukan untuk memuaskan mereka saat ini dan pada masa mendatang. 
Dengarkan keluhan mereka. Tanyakan lebih banyak informasi lagi. Pastikan 
apa sesungguhnya yang diinginkan pelanggan dan kemudian penuhi 
keinginan mereka. Kunci untuk memanajemeni keluhan pelanggan adalah 





Pemulihan dan restitusi yang sesuai dengan keluhan pelanggan dan 
kepuasan setelah diajukan sangat penting bagi keberhasilan anda dan 
penjualan di masa mendatang. 
  Menurut Keegan (2003:395), dalam memanajemeni keluhan 
pelanggan hal-hal yang perlu dilakukan adalah : 
1) Minta Maaf  
Beritahukan pelanggan bahwa anda menyesal atas 
ketidaknyamanan yang terjadi. 
2) Pentingnya Menyatakan Kembali  
Menyatakan kembali keluhan dengan menggunakan kata-kata 
sendiri menunjukkan bahwa anda benar-benar memahami keluhan 
dan anda serta pelanggan berada pada pemahaman yang sama. 
Komunikasikan kepada pelanggan secara jelas bahwa anda 
memahami masalahnya dan menghargai apa yang dirasakannya.  
3) Restitusi  
Pada tahap ini, lakukan apa saja untuk memuaskan pelanggan. 
Berikan kepada pelanggan apa saja yang dibutuhkan, diinginkan, 
atau diharapkan dari anda untuk menyelesaikan keluhan tanpa 
harus merugikan anda.  
4) Tindak Lanjut  
Cek bersama pelanggan sebelum mereka pergi untuk memastikan 
bahwa mereka puas. Kemudian, dalam waktu satu minggu 





mereka tetap puas. Anda juga bisa menyertakan kupon diskon 




F. Pentingnya Penanganan Keluhan  
  Sutojo (2003:56), menyebutkan bahwa terdapat beberapa alasan 
mengapa seseorang tidak lagi membeli atau mengonsumsi suatu jasa, yaitu:  
a) 1% meninggal dunia  
b) 3% pindah tempat  
c) 5% minat berubah  
d) 9% pindah langganan pada perusahaan saingan  
e) 15% tidak puas pada produk yang dibeli  
f) 68%tidak puas terhadap layanan pimpinan dan karyawan 
perusahaan, termasuk cara mereka menangani tuntutan (klaim) 
jaminan karena diperlakukan kasar, kurang diperhatikan atau 
diacuhkan.  
  Melihat pernyataan diatas, dapat dijelaskan bahwa kebanyakan 
konsumen yang berpaling dari suatu produk jasa atau penggunaan jasa adalah 
para konsumen yang tidak puas atau kecewa atas jasa tersebut. Dapat 
disimpulkan bahwa penanganan keluhan yang baik sangatlah mutlak 





jasa sebagai suatu upaya mempertahankan para pelanggan dan yang paling 
penting adalah untuk tetap mempertahankan profit perusahaan. 
 
1) Tipe-Tipe Pelanggan yang Mengajukan Komplain  
  Dalam kaitannya dengan komplain, Denham yang dikutip 
(Anastasia 2000:170), mengidentifikasi tipe-tipe pelanggan yang mengajukan 
komplain, yaitu : 
a. Active complainers, yakni mereka yang memahami haknya, 
asertif, percaya diri, dan tahu persis cara menyampaikan 
komplain. Bila ekspektasi mereka akan pelayanan dan 
nilai tidak terpenuhi, mereka akan menyampaikan 
komplainnya ke perusahaan bersangkutan. Tipe pelanggan 
semacam ini sangat berharga bagi perusahaan, karena 
mereka cenderung langsung menginformasikan dan 
mencari solusi atas setiap komplain yang mereka alami. 
Dengan demikian perusahaan masih berpeluang 
melakukan perbaikan dan memuaskan mereka. 
b. Inactive complainers, yakni mereka yang lebih suka 
menyampaikan keluhan kepada orang lain (teman, 
keluarga, tetangga, rekan kerja) daripada langsung kepada 
perusahaan bersangkutan. Mereka cenderung langsung 





perusahaan yang mengecewakan mereka. Dengan 
demikian, peluang perbaikan perusahaan praktis tidak ada. 
c. Hyperactive complaineers, yaitu mereka yang selalu 
komplain terhadap siapapun untuk masalah apapun. Tipe 
ini biasa disebut pula chronic complainers yang 
kadangkala berlaku kasar dan agresif. Mereka ini hampir 
tidak mungkin dipuaskan karena tujuan komplainnya lebih 
dilatarbelakangi keinginan untuk mencari “untung”. 
G. Harapan Konsumen Atas Penanganan Keluhan  
  Dalam melakukan atau menyampaikan keluhan, konsumen 
mempunyai harapan-harapan atas keluhan yang telah mereka utarakan 
tersebut. Secara spesifik konsumen mengharapkan suatu keadilan, kejujuran, 
dan kewajiban dari pihak perusahaan dalam menangani setiap keluhan atas 
ketidakpuasan para konsumen tersebut. 
  Steve Brown dan Steve Tax dikutip oleh Anastasia (2000:170), 
menjelaskan bahwa terdapat tiga jenis keadilan yang diharapkan oleh para 
konsumen pada saat perusahaan menangani keluhan mereka, yaitu Outcome 
Fairness, Procedural Fairness, Interactional Fairness. 
1) Outcome fairness 
 Konsumen mengharapkan suatu outcome atau kebijaksanaan atau 
kompensasi yang sesuai dengan tingkat kekecewaan mereka. 





yang telah dikeluarkan oleh pihak konsumen, memberikan pelayanan 
secara cuma-cuma, permintaan maaf dan penggantian dengan 
pelayanan yang lain. Konsumen akan sangat menghargai apabila 
perusahaan membuat beberapa pilihan untuk dipilih oleh konsumen 
dalam kompensasi tersebut.  
2) Procedural Fairness  
 Selain harapan atas kompensasi yang setimpal, konsumen juga 
mengharapkan suatu kebijaksanaan dan peraturan perusahaan serta 
proses penanganan keluhan yang tidak menyita waktu mereka terlalu 
lama. Konsumen sangat mengharapkan akses yang paling mudah 
dalam proses penyampaian keluhan mereka tersebut dan konsumen 
juga mengharapkan rasa kekecewaan mereka tersebut segera 
diselesaikan, terutama oleh orang pertama dan perusahaan yang 
mereka hubungi. Prosedur perusahaan dalam penanganan keluhan 
dapat dikatakan fair apabila mempunyai karakteristik jelas, cepat dan 
memberikan rasa kenyamanan bagi konsumen yang menyampaikan 
keluhannya. 
  3) Interactional Fairness  
 Disamping harapan-harapan konsumen diatas, konsumen juga 
sangat mengharapkan untuk diperlakukan secara sopan, ramah, dan 





konsumen terhadap hasil (outcome) dan proses (procedure) dalam 
penanganan keluhan oleh perusahaan. 
 
H. Cara Menghadapi Keluhan Konsumen  
  Didalam menanggapi konsumen ada beberapa hal yang dapat 
diterapkan oleh perusahaan sebagaimana yang dikemukakan oleh Tjiptono 
(2000:159), dalam I.N.R. Pendit dan Tata Sudarta sebagai berikut : 
1. Melakukan aktifitas recruitment penempatan, pelatihan dan promosi 
yang mengaruh pada keunggulan service recovery secara keseluruhan.  
2. Secara aktif mengumpulkan atau menampung dari keluhan konsumen 
yang dipandang sebagai peluang pemasaran dan penyempurnaan 
proses.  
3. Mengukur biaya primer dan sekunder dari konsumen yang tidak puas 
lalu melakukan penyesuaian investasi terhadap tingkat biaya tersebut.  
4. Memperdayakan karyawan front liner untuk mengambil tindakan yang 
tepat dalam rangka service recovery  
5. Mengembangkan jalur komunikasi yang singkat antara konsumen dan 
manajer 
6. Memberikan penghargaan kepada setiap karyawan yang menerima dan 
memecahkan masalah keluhan pelanggan konsumen serta memperbaiki 
sumber-sumber perusahaan.  
7. Memasukkan keunggulan pelayanan dan recovery sebagai bagian dan 





8. Komitmen manajemen puncak terhadap 2 hal utama, yaitu melakukan 
segala sesuatu secara benar sejak awal dan mengembangkan service 





























A. GAMBARAN OBJEK PENELITIAN 
1. Sejarah Berdirinya PDAM Tirta Lawu Karanganyar 
Perusahaan Daerah Air Minum (PDAM) merupakan 
perusahaan daerah yang mengelola kegiatan usaha air bersih secara 
profesional yang kemudian didistribusikan ke pelanggan.PDAM Tirta 
Lawu Karanganyar berdiri pada tanggal 26 Pebruari 1983 yang 
tercantum dalam Perda Tingkat II Karanganyar No. 5 Tahun 1983. 
Pada awalnya PDAM berada di Unit Perum Perumnas Palur 
dimana PDAM itu sendiri dikelola oleh Perum Perumnas yang 
dilakukan pada bulan Juni 1979.berbagai pendekatan dilakukan 
PDAM dengan Perum Perumnas untuk membangun air bersih di 
Kabupaten Karanganyar, hasilnya: 
a. Proses penyerahan dari Perumnas ke Pemerintah 
Daerah,Perusahaan Daerah pada bulan Juni 1979. 
b. Serah terima alih lokasi air bersih pada proyek Perum Perumnas 
Palur dilakukan pada tanggal 26 Maret 1981 berdasar SK Bupati 






c. Serah terima tanggal 26 Maret 1981 untuk mempermudah 
pertanggungjawaban administrasi dan kewenangan terhitung 
mulai tanggal 1 April 1981. 
d. Terhitung 1 April 1981 secara sah air bersih pada lokasi proyek 
Perum Perumnas Palur dikelola oleh perusahaan Daerah Air 
Minum Tingkat II Karanganyar. 
Pendirian PDAM Tirta Lawu Karanganyar menggunakan 
bantuan modal yang berupa paket air bersih bantuan Asian 
Development Bank dan Dirjen Cipta Karya dalam bentuk Grant. 
Dalam pengelolaannya saaat ini terus ditingkatkan agar lebih 
profesional dengan jalan mengirim karyawan PDAM untuk ikut 
serta dalam pelatihan baik yang diselengggarakan oleh 
pemerintah, organisasi profesi maupun lembaga-lembaga yang 
lain.  
PDAM Tirta Lawu Karanganyar memiliki tugas pokok 
yaitu mengusahakan penyediaan air bersih sesuai standar 
kesehatan untuk memenuhi kebutuhan masyarakat serta 
menyelenggarakan pengolahan air minum untuk meningkatkan 
kesejahteraan masyarakat yang mencakup aspek sosial, kesehatan 








a. Pengusahaan pengadaan atau penyediaan air bersih dan sehat. 
b. Penyelenggaraan pengolahan air minum yang bersih dan 
sehat 
c. Pelayanan umum di bidang air bersih. 
2. Visi, Misi dan Tujuan 
a. Visi 
 Terwujudnya kemampuan untuk memberikan pelayanan air 
bersih secara tepat kualitas, tepat kuantitas dan tepat kontinuitas. 
b. Misi 
Meningkatkan kesehatan masyarakat Karanganyar melalui 
kegiatan usaha air bersih yang dikelola secara profesional dan 
berorientasi kepada keuntungan dengan tetap memperhatikan 
amanat kepentingan umum serta kelestarian lingkungan. 
c. Tujuan 
Untuk pemenuhan kebutuhan air bersih dan air minum 
dalam  rangka  meningkatkan derajat kesehatan masyarakat dan 
sebagai salah satu sumber pendapatan asli daerah. 
3. Lokasi Perusahaan 
Pengamatan kali ini peneliti memilih PDAM Karanganyar 
yang beralamat di Komplek Perkantoran Cangakan 
Karanganyar.Telp.(0271) 495211 Fax.(0271) 495614.Pemilihan lokasi 





lengkap data-data yang penulis butuhkan dalam rangka pengamatan 
ini. 
4. Struktur Organisasi 
Susunan organisasi di PDAM Kabupaten Karanganyar terdiri 
dari Direksi, Bagian dan Kantor Cabang serta Sub Bagian dan Unit 
Pelayanan. Urutan susunan organisasi selengkapnya dijelaskan di 
bawah ini: 
a. Organ PDAM terdiri dari : 
1) Bupati Selaku Pemilik Saham 
2) Direksi 
3) Dewan Pengawas 
b. Stuktur Organisasi dan Susunan PDAM terdiri dari : 
1) Direksi 
2) Bagian dan Kantor Cabang 
3) Sub Bagian dan Unit Pelayanan 
Direksi terdiri dari : 
a) Direktur Utama 
b) Direktur Umum 
Direktur Umum membawahi : 
 Bagian Keuangan , terdiri dari : 
1) Sub Bag Administrasi Kas Umum 
2) Sub Bag Administrasi Keuangan 
3) Sub Bag Perencanaan Anggaran dan Laporan Keuangan 
 Bagian Umum, terdiri dari : 





2) Sub Bag Rumah Tangaga dan Keamanan 
3) Sub Bag Pembelian 
 Bagian Hubungan Langganan, terdiri dari : 
1) Sub Bag Pembaca Meter 
2) Sub Bag Pengolahan Data 
3) Sub Bag Hubungan Langganan 
c) Direktur  Teknik 
Direkur Teknik membawahi : 
1) Bagian Produksi, terdiri dari : 
(a) Sub Bag Produksi 
(b) Sub Bag Laboratorium 
(c) Sub Bag Pengendalian Kehilangan Air 
2) Bagian Transmisi dan Distribusi, terdiri dari : 
(a) Sub Bag Transmisi dan Distribusi 
(b) Sub Bag Sambungan Rumah 
(c) Sub Bag Meter Air 
Gambar 3. 1 
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Uraian Tugas Susunan Organisasi PDAM Tirta Lawu Karanganyar : 
a. Direksi : 
1) Menyusun perencanaan, dan melakukan koordinasi serta pengawasan 
seluruh kegiatan operasional PDAM.  
2) Membina pegawai. 
3) Mengurus dan mengelola kekayaan PDAM. 
4) Melaksanakan dan menyusun rencana kegiatan bisnis 5 tahunan yang 
disahkan melalui dewan pengawas. 
b. Direktur Utama : 
1) Mengadakan koordinasi, integerasi dan sinkronasi semua unit kerja 
perusahaan. 
2) Memimpin dan mengendaikan perusahaan secara menyeluruh. 
3) Menyusun rencana program pengembangan perusahaan. 
4) Mengevaluasi dan menganalisa pelaksanaan kegiatan perusahaan. 
5) Menandatangani keputusan direksi. 





1) Melaksanakan koordinasi penyusunan program kerja dan rencana kerja 
bagian umum, keuangan, dan langganan. 
2) Mengawasi kegiatan bagian umum, keuangan, dan langganan. 
3) Melaksankan koordinasi dan pembinaaan organisasi dan tata laksana bagian 
umum. Bagian keuangan, dan bagian langganan. 
4) Melaksanakan kegiatan administrasi dan keuangan perusahaan. 
d. Bagian Umum : 
1) Melaksanakan administrasi bagian umum. 
2) Melaksanakan koordinasi penyusunan program kerja dan rencana kerja 
bagian umum. 
3) Melaksanakan koordinasi dan membina organisasi dan tata kerja laksana 
sub bagian administrasi dan personalia, sub bagian keamanan dan rumah 
tangga, sub bagian pembelian. 
 
Bagian Umum membawahi beberapa sub bagian, dimana setiap sub bagian 
mempunyai tugas masing-masing yang terdiri dari : 
a) Sub Bagian Umum dan Personalia yang bertugas menyelengarakan dan 
mengendalikan kegiatan-kegiatan di bidang kepegawaian berupa 
administrasi pegawai, pembinaan pegawai,menyusun program kerja dan 
petunjuk teknis mutasi,formasi, pendidikan dan pelatihan pegawai. 
b) Sub Bagian Rumah Tangga dan Keamanan yang bertugas 
menyelengarakan rapat dan penentuan. Penerimaan tamu serta menyusun 
pedoman dan petunjuk teknis keamanan aset-aset kantor. 
c) Sub Bagian Pembelian bertugas mengurus dan menyelengarakan 






e. Bagian Keuangan : 
1) Melaksanakan administrasi sub bag administrasi kas umum, sub bag 
administrasi keuangan, sub bag perencanaan anggaran dan laporan 
keuangan. 
2) Menyusun program kerja dan rencana kerja sub bagian administrasi kas 
umum, sub bag administrasi keuangan, sub bag perencanaan anggaran dan 
laporan keuangan. 
3) Mengatur dan merencanakan perencanaan anggaran menyusun rencana 
anggaran bulanan dan tahunan. 
4) Melaksanakan pengawasan dan pengendalian anggaran. 
Bagian Keuangan membawahi beberapa sub bagian, dimana setiap sub 
bagian mempunyai tugas masing-masing yang terdiri dari 
a) Sub Bagian Administrasi Kas Umum yang mempunyai tugas 
melaksanakan pembayaran gaji dan operasionalisasi perusahaan dan 
mencatat semua kegiatan transaksi keuangan perusahaan. 
b) Sub Bagian Administrasi Keuangan, mempunyai tugas melaksanakan 
kegiatan di bidang pembukuan administrasi keuangan meliputi : 
pembukuan penerimaan, pengeluaran, dan transaksi lain. 
c) Sub Bagian Anggaran dan Laporan Keuangan mempunyai tugas 
mengatur dan melaksanakan perencanaan anggaran, menyusun rencana 
bulanan dan tahunan. 
f. Bagian Langganan : 





2) Melaksanakan koordinasi dan pembinaan organisasi dan tata laksana sub 
bagian hubungan langganan, sub bag pembaca meter, sub bag pengolahan 
data. 
3) Mengawasi dan melakuakan koordinasi kegiatan sub bag hubungan 
langgan, sub bag pembaca meter, sub bag pengolahan data. 
 
Bagian Langganan membawahi beberapa sub bagian, dimana setiap sub 
bagian mempunyai tugas masing-masing yang terdiri dari : 
a) Sub Bagian Pengolahan Data yang bertugas melaksanakan admisnitrasi 
data rekening langganan meliputi rekening air dan non air dan rekening 
lainnya.Serta melaksankan penyesuaian golongan tarif pelanggan air 
minum. 
b) Sub Bagian Hubungan Langganan mempunyai tugas : 
 Menyelenggarakan fungsi pelayanan meliputi : menerima pendaftaran 
sambungan baru, menerima aduan pelanggan, menerima permohonan 
buka kembali menjadi pelanggan, melaksanakan admisitrasi data 
pelanggan, menyerahkan surat pemberitahuan pembayaran biaya 
pasang dan pembayaran pertama rekening air minim pelanggan baru. 
 Melaksanakan kegiatan yang berhubungan dengan penertibn yang 
meliputi melaksanakan penertiban terhadap pelanggaran dan 
tunggakan air minum, membuat dan menyerahkan surat pemberitahua 
pelanggaran pelanggan dan sura tagihan tunggakan rekening air 
minum. 
c) Sub Bagian Pembaca Meter mempunyai tugas memberikan informasi 





perubahan golongan dan tarif pelanggan, membuat laporan daftar 




g. Direktur Teknik : 
1) Melaksanakan koordinasi penyusuanan program dan rencana kerja bagian 
produksi, bagian trasmisi distribusi, dan bagian perencanaan teknik. 
2) Melaksanakan koordinasi dan pembinaan organisasi dan tata laksana bagian 
produksi, bagian transmsi distribusi dan bagian perencanaan teknik. 
3) Mengawasi dan mengevaluasi kegiatan bagian produksi, bagian transmsi 
distribusi dan bagian perencanaan teknik. 
4) Melaksanakan kegiatan teknik perusahaan bagian produksi, bagian transmsi 
distribusi dan bagian perencanaan teknik. 
h. Bagian Perencanaan Teknik 
1) Melaksanakan koordinasi penyusunan program kerja dan rencana kerja Sub 
Bagian Perencanaan dan Pengawasan,Sub Bagian Peralatan dan 
Perawatan,Sub Bagian Logistik / Gudang. 
2) Melaksanakan koordinasi dan penyususna pedoman dan petunjuk teknis 
Sub Bagian Perencanaan dan Pengawasan,Sub Bagian Peralatan dan 
Perawatan,Sub Bagian Logistik / Gudang. 
3) Mengawasi dan mengevaluasi kegiatan Sub Bagian Perencanaan dan 
Pengawasan,Sub Bagian Peralatan dan Perawatan,Sub Bagian Logistik / 
Gudang. 





1) Melaksanakan koordinasi penyusunan program kerja dan rencana kerja Sub 
Bagian Transmisi dan Distribusi,Sub Bagian Sambungan Rumah, danSub 
Bagian Meter Air. 
2) Melaksanakan koordinasi dan penyususna pedoman dan petunjuk teknis 
Sub Bagian Transmisi dan Distribusi,Sub Bagian Sambungan Rumah, 
danSub Bagian Meter Air. 
3) Mengawasi dan mengevaluasi kegiatan Sub Bagian Transmisi dan 
Distribusi,Sub Bagian Sambungan Rumah, danSub Bagian Meter Air. 
 
 
j. Bagian Produksi mempunyai tugas : 
1) Melaksanakan koordinasi penyusunan program kerja dan rencana kerja Sub 
Bagian Produksi, Sub Bagian Laboratorium, dan Sub Bagian Pengendalian 
Kehilangan Air. 
2) Melaksanakan koordinasi dan penyususna pedoman dan petunjuk teknis 
Sub Bagian Produksi, Sub Bagian Laboratorium, dan Sub Bagian 
Pengendalian Kehilangan Air. 
3) Mengawasi dan mengevaluasi kegiatan Sub Bagian Produksi, Sub Bagian 
Laboratorium, dan Sub Bagian Pengendalian Kehilangan Air. 
 
B. LAPORAN MAGANG KERJA 
1. Lokasi 
Lokasi magang kerja ini dilaksanakan di Perusahaan Daerah Air Minum 
(PDAM) Tirta Lawu Karanganyar yang beralamat di Komplek Perkantoran 





ini dpertimbangkan karena Perusahaan Daerah Air Minum (PDAM) Tirta Lawu 
Karanganyar merupakan salah satu perusahaan jasa yang bergerak dibidang 
penyediaan air bersih. 
2. Waktu Pelaksanaan 
Pelaksanaan magang kerja dilaksanakan mulai tanggal 15 Januari sampai 
dengan 14 Februari 2014 dari hari senin-sabtu mulai dari jam 08.00-14.00.  
3. Penempatan Magang Kerja  
Pada saat magang kerja penulis di tempatkan pada bagian hubungan 
langganan di mana di bagian Hubungan langganan ini merupakan bagian yang 
khusus melayani setiap keluhan dan pengaduan dari para pelanggan. 
4. Kegiatan Magang Kerja 
Penulis dalam melakukan magang kerja di tempatkan pada bagian 
Hubungan Langganan dan diberikan kegiatan atau tugas membantu para karyawan 
di bagian hubungan langganan, di mana kegiatan atau tugas yang dilaksanakan 
merupakan kegiatan kerja dari bagian hubungan langganan tersebut diantaranya : 
a. Melakukan pendataan pelanggan di PDAM Tirta Lawu Karanganyar serta 
mengelompokan berdasarkan daerah tempat tinggal. 
b. Menerima pengaduan / keluhan yang diberikan pelanggan baik melalui telefon 
atau yang datang langsung ke kantor PDAM Tirta Lawu Karanganayar dan 
memberikan solusi maupun informasi yang jelas . 
c. Membantu melayani pelanggan baru yang akan melakukan pemasangan baru 
dengan memberikan informasi tentang tata cara melakukan pendaftaran 
pelanggan baru. 
d. Menyerahkan surat permohonan pemasangan pelanggan baru ke bagian teknik 
perencanaan untuk di olah datanya dan melaukan pembayaran ke kasir. 





f. Mendata dan mencatat pengaduan dari para pelanggan. 
5. Tujuan Magang Kerja 
a. Mahasiswa dapat mengamati permasalahan yang ada di dunia kerja. 
b. Mahasiswa dapat belajar dan memperoleh pengalaman secara langsung di 
lapangan tentang berbagai persoalan yang dihadapi perusahaan / instansi tempat 
magang kerja. 
c. Mahasiswa dapat melakukan adaptasi sebelum memasuki dunia usaha / dunia 
kerja yang sesungguhnya , sehingga dapat menciptakan tenaga terampil yang 




 Pada bab ini disajikan pembahasan terhadap data-data yang diperoleh dari 
hasil penelitian di PDAM Tirta Lawu Karanganyar yang bertujuan untuk mengetahui 
dan memecahkan masalah yang diajukan penulis. Penulis memperoleh penelitian 
tentang penerapan manajemen komplain terhadap layaanan jasa di PDAM Tirta Lawu 
Karanganyar.Pembahasan ini menggunakan analissis deskriptif, yaitu teknik untuk 
memberikan gambaran atau deskriptif mengenai obyek yang diteliti secara sistematis, 
faktual, atau akurat.Untuk bisa mendapatkan hasil penelitian yang sesuai, peneliti 
melakukan observasi dan wawancara terhadap beberapa karyawan PDAM Tirta Lawu 
Karanganyar. 
 






  Kebijakan penanganan keluhan pelanggan yang diterapkan PDAM Tirta Lawu 
Karanganyar yaitu : 
a. PDAM Tirta Lawu Karanganyar menerima dan mendengarkan segal keluhan 
yang disampaikan pelanggan. 
b. Mencatat keluhan pelanggan agar cepat tertangani 
c. PDAM Tirta Lawu Karanganyar mengupayakan keluhan pelanggan segera 
terselesaikan 
d. Memberitahukan kepada pelanggan langkah PDAM dalam menyelesaikan 
keluhan pelanggan dan berapa lama waktu yang diperlukan untuk 
menuntaskannya.  
e. Memberitahukan kepada pelanggan siapa saja yang akan menangani dan 
menuju lokasi. 
1.1 Adapun Penerapan Penanganan Komplain Pada PDAM Tiirta Lawu  
 Karanganyar 
 Untuk menangani komplain pelanggan hal dasar yang harus dilakukan yaitu 
tersenyum, seorang petugas hubungan langganan ataupun petugas PDAM Tirta Lawu 
Karanganyar dibagian lain  harus dapat menahan emosi saat ada komplain. Sebagian besar 
dari pelanggan yang komplain adalah mereka memiliki perhatian lebih terhadap perusahaan 
dan ingatlah bahwa setiap komplain akan membuat perusahaan bekerja dengan baik. Oleh 








Mekanisme menangani komplain pelanggan: 
a. Minta Maaf  
Beritahukan pelanggan bahwa anda menyesal atas ketidaknyamanan yang terjadi.  
b. Pentingnya Menyatakan Kembali  
Menyatakan kembali keluhan dengan menggunakan kata-kata sendiri menunjukkan 
bahwa anda benar-benar memahami keluhan dan anda serta pelanggan berada pada 
pemahaman yang sama. Komunikasikan kepada pelanggan bahwa anda memahami 
masalahnya dan menghargai apa yang dirasakannya.  
c. Restitusi  
Pada tahap ini, lakukan apa saja untuk memuaskan pelanggan. Berikan kepada 
pelanggan apa saja yang dibutuhkan, diinginkan, atau diharapkan dari anda 
menyelesaikan keluhan tanpa harus merugikan anda.  
d. Tindak Lanjut 
Cek bersama pelanggan sebelum mereka pergi untuk memastikan bahwa mereka 
puas. Kemudian, dalam waktu satu minggu teleponlah mereka dan tulisi surat untuk 
memastikan bahwa mereka tetap puas. Anda juga bisa menyertakan kupon diskon 
dalam surat itu. Pastikan terus berhubungan dengan pelanggan tersebut.  
 1.2.   Adapun kendala dalam menangani komplain pelanggan  
a. Pelanggan terlalu menyalahkan pihak perusahaan. 
b. Datang ke perusahaan dengan marah-marah sehingga pihak perusahaan susah untuk 
menanyakan apa yang diinginkan. 
c. Komplain pelanggan dengan nada kasar sehingga pihak perusahaan juga tidak bisa 
mengendalikan emosi 





e. Membuat kesal pelanggan  
  
      Mekanisme penyelesaiannya : 
a. Redakan amarah pelanggan  
b. Mendengarkan komplain pelanggan 
c. Klarifikasi komplain pelanggan  
d. Menjelaskan mekanisme penyelesaiannya 
e. Meminta persetujuan dengan pelanggan langkah yang akan perusahaan tempuh 
f. Langsung melakukan tindakan pada hari itu juga 
g. Meminta maaf 
 
I.1.1 Keluhan Pelanggan PDAM  
  Keluhan pelanggan menjadi tugas dan tanggung jawab bagian Hubungan 
Langganan yang akan meneruskan keluhan pelanggan ke bagian teknik dan kontrol meter. 
Pengaduan pelanggan PDAM sebagai tanda bahwa pelanggan menghadapi permasalahan 
besar seperti ketidakpuasan pelayanan, aturan, sistem maupun kebijakan PDAM Tirta 
Lawu Karanganyar.Pelanggan mengharapkan pelayanan pengaduan yang baik untuk 
memenuhi harapan mereka.Pengaduan dapat disampaikan melalui petugas khususnya 
pada bagian Hubungan Langganan.Keluhan dapat disampaikan secara lisan dan tertulis. 
 
1.  Keluhan Lisan  
  Berdasarkan hasil observasi dan wawancara dengan karyawan PDAM, 
kebanyakan pelanggan menyampaikan secara langsung pengaduannya kepada 
petugas.Sebagai contoh pengaduan mengenai pipa bocor, perbaikan jaringan, 





air.Karakteristik pelanggan yang menyampaikan keluhan secara langsung adalah 
ibu-ibu, laki-laki yang berusia lanjut, laki-laki dan perempuan muda.Berdasarkan 
hasil observasi pelanggan kebanyakan menyampaikan keluhan secara 
sopan.Namun, ada pula pelanggan yang emosi hal ini dikarenakan pelanggan 
belum memahami benar duduk permasalahannya. 
2.  Keluhan Tertulis  
  Keluhan yang dilakukan secara tertulis melalui guest complain form 
(form pengaduan pelanggan). PDAM Tirta Lawu Karanganyar tidak 
menggunakan form pengaduan pelanggan karena keluhan pelanggan datang secara 
spontanitas. Sedangkan keluhan secara tertulis diajukan pada kasus tertentu 
saja.Misalnya pelanggan meminta perubahan golongan yang dulunya rumah 
pelanggan dipakai untuk usaha dikategorikan sebagai rumah tangga tiga (R3) 
pelanggan meminta dirubah menjadi (R2) karena sudah tidak melakukan 
usaha.Keluhan tertulis bisa disampaikan juga apabila terjadi ledakan rekening air, 
pelanggan meminta keringanan biaya kepada perusahaan hal ini disampaikan 
secara tertulis.Keringanan biaya diberikan perusahaan kepada pelanggan tertentu 
saja misalnya pelanggan yang kurang mampu dan panti asuhan. 
 Jenis-jenis pengaduan yang disampaikan pelanggan PDAM Tirta Lawu 
Karanganyar : 
 
1) Sambungan Pelanggan  
Jenis pengduan pelanggan yang keterkaitannya dengan sambungan pelanggan 
meliputi : 





b. Angka meter tidak valid disebabkan karena kebocoran jaringan di dalam rumah 
pelanggan  
c. Meter air mati atau rusak disebabkan karena faktor disengaja dan tidak disengaja. 
Faktor disengaja misalkan meter air dipukul oleh pemilik rumah. Sedangkan 
ketidaksengajaan disebabkan karena kondisi alam seperti meter air tertimpa pohon 
dan pergeseran tanah.  
d. Kerusakan pipa dibagi menjadi dua yaitu kerusakan pipa jaringan dinas dan 
kerusakan pipa rumah. Kerusakan pipa jaringan diakibatkan karena kondisi alam 
dan ketidaksengajaan manusia. Kondisi alam meliputi tanah longsor, pergeseran 
tanah, akar pohon yang membesar. Ketidaksengajaan manusia disebabkan karena 
pipa tertabrak mobil pasir sehingga lem lepas dan terkena linggis saat perbaikan 
jalan. 
e. Pencurian air dilakukan karena unsur kesengajaan yaitu memasukkan benda kecil 
kedalam kipas meter air, menjebol saluran pipa dan menyalurkannya ke rumah. 
Selain itu juga dapat dilakukan dengan memasang T sebelum meter.  
f. Pelanggan tidak mau diputus disbabkan karena adanya beberapa pelanggan 
PDAM yang memberikan ancaman secara fisik kepada petugas, sehingga petugas 
terpaksa memberikan jangkauan waktu pembayaran sesuai kesepakatan.  
 
2) Kesalahan Rekening 
a. Rekening dobel disebabkan karena pelanggan sudah melakukan pembayaran 
di parsih namun belum terupdate oleh pegawai yang bersangkutan, dikantor 
pusatlah dilakukan kembali pembayaran oleh pelanggan yang berbeda 





b. Pemakaian air melonjak ini disebabkan karena kebocoran pipa persil, salah 
pencatatan dan bisa jadi karena kerusakan meteran.  
c. Stand Meter salah baca disebabkan karena petugas kontrol meter salah 
membaca angka meteran karena faktor tertentu semisal rasa lelah, kecapekan 
dan rasa lapar,dll. Untuk menghindari hal tersebut petugas kontrol meter 
memfoto angka meter kemudian angka diolah secara terkomputerisasi.  
3) Distribusi  
a. Air mati disebabkan karena pipa bocor dan debit air kurang.  
b. Aliran air kecil dikarenakan kondisi air geografis yang berbeda-beda disetiap 
wilayah. Selain itu semakin bertambahnya pelanggan mengakibatkan 
penggunaan air semakin meningkat sehingga kadangkala petugas menstop 
aliran air di jam-jam tertentu. 
c. Air berbau disebabkan kran air atau penampung air mengandung bakteri 
sedangkan air berbau disebabkan karena kadar besi tinggi dan tidak larut di 
air. Kasus seperti ini jarang terjadi karena air sebelum di alirkan ke 
pelanggan terlebih dahulu disortir menggunakan gas klor dan uji 
laboratorium. 
d. Pipa bocor bisa terjadi karena terkena alat bangunan yang tajam saat 
perbaikan, tanah longsor, lem kurang bagus, dan kondisi alam lainnya.  
 
4) Pelayanan  
a. Sambungan belum terpasang disebabkan karena beberapa hal antara lain 
pelanggan belum memiliki dana untuk membayar, karena ada beberapa hal 





b. Putus sementara adalah permohonan pelanggan untuk menutup 
sambungan air minumnya karena pelanggan kecewa, telah mempunyai 
sumur dan masuknya pansimnas, putus total terjadi apabila pelanggan 
mempunyai tunggakan rekening air lebih dari tiga bulan. Putus total tidak 
langsung akan tetapi pelanggan surat peringatan terlebih dahulu kemudian 
terjadi kesepakatan pembayaran, karena pelanggan mengingkari perjanjian 
maka PDAM melakukan pemutusan total.  
c. Sambung kembali adalah permintaan sambung kembali oleh pelanggan 
karena telah ditutup PDAM yang diakibatkan suatu hal semisal tidak 
terpenuhinya kewajiban pelanggan.  
d. Balik nama adalah penggantian nama bisa dilakukan setiap pelanggan.  
e. Pindah meter bisa dilakukan atas permintaan pelanggan semisal pelanggan 
membuat garasi yang ada disamping rumah kemudian meter air digeser 
beberapa meter dari garasi.  
f. Tanggapan petugas yaitu pengaduan yang diajukan pelanggan karena 
sikap dari petugas lapangan maupun petugas dalam PDAM yang kurang 
sopan, acuh dan membentak.  
 
I.1.2 Hubungan Langganan  
  Ketika pelanggan mengadu bagian hubungan langgananlah yang pertama kali 
sebagai petugas yang menerima pengaduan pelanggan.Hubungan Langganan yang 
bertugas sebagai penengah antara petugas dan pelanggan serta berupaya 
meberikan pelayanan yang baik beruapa pengaduan maupun laporan sehingga 





satu karyawan bagian hubungan langganan penanganan keluhan pelanggan di 
bagian hubungan langganan pelaksanaannya adalah sebagai berikut : 
 1. Mengidentifikasi Pengaduan Pelayanan 
  Pelanggan menyampaikan keluhan datang ke hubungan langganan 
PDAM.Petugas dalam menangani pengaduan tersebut dengan menerima dan 
mengidentifikasi permasalahan pelanggan.Petugas mencari informasi dan 
menanyakan secara mendalam kepada pelanggan mengenai keluhan yang 
terjadi.Setelah pengaduan diterima petugas melakukan penelitian.Survei dilakukan 
guna menindaklanjuti keluhan yang telah disampaikan.Pegawai lapangan yang 
bersangkutan melapor kepada hubungan langganan apabila keluhan telah 
tertangani.Hal ini sebagai upaya memonitori keluhan pelanggan. Banyaknya 
pengaduan menjadikan peluang petugas membangun pekerjaan yang lebih baik di 
masa yang akan datang.  
 2. Mengatasi keluhan dengan Efektif  
  Cara penyampaian keluhan dilakukan dengan pemberian solusi tepat agar 
pelanggan menerima solusi yang diberikan petugas.Komunikasi sangat penting 
maka dibutuhkan keterampilan berbicara dari petugas solusi harus disampaikan 
secara jelas untuk menghindari kesalahpahaman antara petugas dan 
pelanggan.Pelatihan penanganan pengaduan sanagat penting bagi petugas.Seperti 
mengikuti seminar motivasi yang dilakukan perusahaan dan pelatihan manajerial. 
 3. Belajar dari Pengalaman Pemulihan  
  Pengharapan pelanggan atas penyampaian keluhannya sangatlah 
besar.Keluhan yang ditangani secara cepat dan tepat menjadikan pelanggan lebih 
puas dari pelanggan yang tidak pernah menyampaikan keluhan.Penanganan 





penyebab dari penanganan pengaduan sangatlah diperlukan. Untuk menghindari 
kejadian sama di masa depan. Sebagai contoh petugas mendapati pengaduan 





















1) Pelanggan yang memiliki keluhan mendatangi hubungan langganan PDAM  
2) Hubungan Langganan menerima pelanggan dan menyatakan maksud 
kedatangan pelanggan. Kemudian pelanggan menginformasikan kepada 




Meter   





petugas bahwa telah terjadi masalah. Apabila masalah yang terjadi berkenaan 
seperti balik nama, sambungan belum terpasang, putus total atau sementara, 
pindah golongan hal-hal berkaitan dengan pelayanan maka langsung ditangani 
di bagian hubungan langganan.  
3) Apabila keluhan pelanggan berkenaan masalah teknis dan non teknis petugas 
hubungan langganan akan mengarahkan pelanggan menuju bagian teknik dan 
kontrol meter.bagian teknik menangani masalah teknis seperti air mati, aliran 
air kecil, dan pipa bocor. Keluhan pelanggan secara non teknis seperti 
kesalahan membaca meter air, kesalahan pembuatan rekening, akan ditangani 
bagian kontrol meter.  
4) Berdasarkan pengaduan dan informasi yang telah diterima dari pelanggan 


























BAB IV  
PENUTUP  
A. KESIMPULAN  
  Perusahaan PDAM Tirta Lawu Karanganyar sebagai perusahaan yang 
bergerak dibidang pemasokan air bersih. Dalam menghadapi komplain, salah satunya 
dengan pelayanan terhadap pelanggan yang efektif. 
  Dalam hal ini akan disajikan kesimpulan yang berhubungan dengan penelitian 
yang dilakukan dan kesimpulan yang berhubungan dengan penelitian yang dilakukan dari 
kesimpulan tersebut akan disampaikan juga saran-saran yang diharapkan bagi kemajuan 
penanganan yang dilakukan pada perusahaan PDAM Tirta Lawu Karanganyar.  
Berdasarkan data yang diperoleh dan dari uraian yang telah dibahas bab sebelumnya, maka 
dapat ditarik kesimpulan sebagai berikut : 
1. Penanganan keluhan yang diterapkan oleh PDAM Tirta Lawu Karanganyar adalah 





2. Penerapan keluhan yang diterapkan oleh PDAM Tirta Lawu Karanganyar melalui 
penanganan langsung yang dapat secara langsung disampaikan oleh pihak terkait.  
3. Penanganan pelanggan di PDAM Tirta Lawu Karanganyar yang merasa tidak puas 
dengan pelayanan perusahaan dapat dilakukan dengan dengan cara bertindak 
cepat,memahami perasaan pelanggan, tidak melakukan perdebatan dengan 
pelanggan, menunjukkan sikap bahwa memahami dari sudut pandang pelanggan, 
mengklarifikasi pelanggan dan memilah penyebabnya, mempercayai bahwa 
pelanggan bermaksud baik, mengusulkan langkah yang diperlukan untuk 
memecahkan masalah,memberitahukan pelanggan tentang kemajuan yang terjadi, 
pertimbangan kompensasi, bertahan untuk mendapatkan goodwill dari pelanggan.  
 
B. SARAN  
  Berdasarkan kesimpulan diatas, maka dapat dikemukakan beberapa saran yang 
kiranya dapat bermanfaat bagi perusahaan, yaitu:  
1. PDAM Tirta Lawu Karanganyar sebaiknya berusaha meningkatkan pelayanan 
penanganan pengaduan pelanggan khususnya petugas bagian hubungan langganan 
dan tidak terkecuali petugas lapangan. 
2. Pengembangan teknologi dan pengecekan pipa secara berkala perlu dilakukan 
mengingat banyaknya kasus kebocoran pipa.  
3. Kerjasama dari berbagai pihak perlu dilakukan guna mencegah kasus pencurian 
pipa. Pihak kepolisian perlu dilibatkan sebagai penegak hukum dan masyarakat 
yang mengetahui diharapkan bisa melaporkan kepada pihak PDAM.  
4. Pencatatan pengaduan mengenai pelayanan petugas perlu dilakukan untuk 





seluruh petugas PDAM serta kualitas personal dan memprioritaskan pemberian 
pelayanan sebaik-baiknya kepada pelanggan. 
5. PDAM Tirta Lawu Karanganyar hendaknya menggunakan kotak saran dan form 
pengaduan pelanggan sebagai sarana pelanggan untuk memberikan saran dan 
pengaduannya.  
 
CONTOH KASUS KOMPLAIN PELANGGAN PDAM DAN MEKANISME 
PENYELESAIANNYA 
 
A. Kasus angka meter tidak valid  
 Petugas kontrol meter melakukan pengontrolan ke pelanggan biasanya 
dilakukan pada minggu pertama dan kedua dengan menggunakan alat tertentu, 
kemudian hasilnya ditransfer ke bagian pengolahan data untuk diolah menjadi tagihan 
rekening air. Ada beberapa kasus pelanggan melaporkan kejanggalan tagihan 
rekening air yang dibebankan kepada pelanggan akibat ketidakcocokan penulisan 
stand meter air di lapangan. 
Mekanisme penyelesaiannya : 
1) Pelanggan datang ke bagian hubungan langganan menyampaikan 
ketidakcocokan stand meter air.  
2) Bagian hubungan langganan melaporkan kepada petugas yang bersangkutan 
mengenai komplain tersebut.  
3) Petugas mendatangi stand meter air dilapangan pada hari itu juga. 
4) Apabila terjadi kekeliruan dari petugas akan diadakan revisi pencatatan ke 





5) Bagian olah data akan melakukan revisi tersebut dan langsung meng 
updatenya kedalam tagihan rekening pelanggan. 




B. Kasus pemakaian air melonjak  
 Pemakaian air pada bulan juli Rp 24.500,00 (3m³) kemudian bulan agustus 
tagihan rekening melonjak menjadi Rp 72.700,00 (28m³). 
Mekanisme penyelesaiannya : 
1) Pelanggan mendatangi bagian hubungan langganan.  
2) Petugas hubungan langganan mengarahkan pelanggan ke bagian kontrol meter 
untuk mengecek ulang di lapangan apakah hal itu karena penggunaan air yang 
sebetulnya atau karena kebocoran pipa persil atau dikarenakan pencatatan air 
yang berbeda.  
3) Apabila hal tersebut ada (kebocoran pipa persil atau kesalahan pencatatan air) 
akan dilakukan revisi ulang  
4) Apabila sudah menjadi rekening air akan dilakukan pengembalian sisa uang 
tagihan yang dibayarkan kepada pelanggan di kantor PDAM. 
5) Pelanggan tidak dibebani biaya administrasi.  
 
C. Kasus sambung kembali  
Pelanggan yang tidak memenuhi kewajiban membayar mendapatkan peringatan dari 
petugas kontrol meter yang mana mengakibatkan pemutusan saluran air dengan 









Mekanisme penyelesaiannya : 
1) Pelanggan mendatangi hubungan langganan. 
2) Bagian hubungan langganan mengecek data apakah penutupan tersebut kurang 
dari 6 bulan, lebih dari 6 bulan atau lebih dari satu tahun sebab biaya sambung 
kembali berbeda di setiap tingkatannya. 
3) Pelanggan akan di bebani biaya : 
a) ≤ 6 bulan biaya Rp 600.000,00 
b) 6-12 bulan biaya Rp 275.000,00 
c) 12 bulan keatas Rp 1.100.000,00  
4) Apabila pelanggan masih memiliki hutang rekening air harus segera di 
bayarkan saat itu juga, bila belum bisa membayar saat itu penyambungan 
belum bisa dilakukan. 
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